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Kata Kunci : Dimensi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan cara 
memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknya. Pemasaran jasa 
khususnya jasa biro perjalanan sangat bertumpu pada jasa pelayanan terutama 
peran dari para staf dan karyawan. Pelayanan buruk staf dan karyawan akan 
langsung merusak bisnis jasa ini, kondisi seperti ini akan dapat menyebabkan 
pelanggan enggan berhubungan lebih lanjut dengan perusahaan. Melihat 
kenyataan tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian tentang “Dimensi 
Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Pada PT. Dewi Sartika 
Tour & Travel di Kota Makassar”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui seberapa besar dimensi kualitas jasa layanan simpanan yang meliputi 
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Dewi Sartika Tours dan Travel di Kota Makassar.  
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Dewi Sartika Tours 
dan Travel di Kota Makassar yang memanfaatkan produk jasa biro perjalanan 
selama tahun 2010, sebanyak 5230 pelanggan PT. Dewi Sartika Tours dan Travel 
di Kota Makassar. Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin dalam 
Umar Husein dan diperoleh jumlah sampel sebanyak 98 pelanggan. Variabel 
dalam penelitian ini terdiri dari kualitas jasa layanan sebagai variabel bebas dan 
kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat. Metode pengumpulan data 
menggunakan angket dan dokumentasi.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas jasa layanan termasuk 
kategori baik, hal ini ditunjukkan dari bukti fisik yang telah baik (87%), 
keandalan yang baik (88%), daya tanggap yang baik (83%), jaminan yang baik 
(79%), dan empati yang baik pula (78%). Sedangkan kepuasan pelanggan 
termasuk kategori baik (90,82%). Hasil analisis regresi diperoleh persamaan 
regresi (bukti fisik:0,017), (keandalan:0,018), (daya tanggap:-0,060), (jaminan:-
0,064), (empati:-0,064). Dengan demikian menunjukkan bahwa dimensi kualitas 
jasa, tidak semuanya memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Dewi Sartika Tours dan Travel di Kota Makassar, dalam hal ini 
hanya bukti fisik dan keandalan yang pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Mengingat kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 
maka pihak manajemen pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota 
Makassar hendaknya: (1) Memberikan training kepada karyawan agar 
keterampilan dalam melayani pelanggan dapat lebih baik. (2) Perlu peningkatan 
pelayanan pada bukti fisik dan keandalan yaitu peningkatkan fasilitas di dalam 







A. Latar Belakang 
Dalam era perdagangan bebas setiap perusahaan menghadapi 
persaingan yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah 
pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan 
dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen 
dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada 
yang dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang 
berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar. 
Kemajuan dunia transportasi pada era globalisasi sekarang ini 
membuat jarak, batas waktu dan jarak antar negara bukanlah suatu suatu 
hambatan yang besar, hal itu dikarenakan adanya transportasi yang 
membuat jarak antar negara semakin dekat dan waktu yang digunakan 
pun semakin sedikit, utamanya jika menggunakan transportasi udara. 
Kawasan Asia-Pasifik diperkirakan akan menjadi lokasi kunjungan 
pariwisata yang padat, pertumbuhan ini akan berpengaruh terhadap 
kebutuhan akan sarana transportasi udara tersebut. 
Sejalan dengan hal yang dimaksudkan di atas, maka salah satu 
jasa yang memiliki keterkaitan erat yaitu perusahaan biro perjalanan. 
Biro perjalanan menawarkan pelayanan bagi masyarakat yang akan 




pribadi, dalam hal ini melingkupi dalam negeri maupun luar negeri. 
Dengan adanya jasa ini, masyarakat/pelanggan tidak perlu repot dalam 
memperiapkan keberangkatan, dokumen perjalanan yang dibutuhkan 
seperti passport, visa dan tiket pesawat, kerana telah disediakan oleh 
biro perjalanan (travel agent). 
PT. Dewi Sartika Tours dan Travel merupakan salah satu 
perusahaan biro perjalanan di Makassar yang menyediakan pelayanan 
pemesanan tiket pesawat secara online sistem, melayani dan 
memberikan informasi kepada pelanggan mengenai perjalanan dalam 
hal ini, jadwal keberangkatan penumpang yang menggunakan pesawat 
terbang, baik dalam maupun luar negeri. PT. Dewi Sartika Tours dan 
Travel dalam upayanya untuk meningkatkan dan mengembangkan 
perusahaan agar tujuan yang ditetapkan dapat tercapai. 
Pada prinsipnya setiap perusahaan tatkala menjual produk-
produknya akan dihadapkan dengan strategi maupun teknik penjualan 
yang bagus, sehingga komoditas yang ditawarkannya dapat terjual 
dengan baik. Adapun salah satu teknik penjualan yang dimaksud adalah 
terkait dengan bagaimana dan seberapa tinggi kualitas pelayanan yang 
diberikan terhadap konsumen. Kualitas pelayanan yang diberikan adalah 
merupakan kinerja terpenting oleh perusahaan bagi kepuasan 
konsumen/pelanggan. Perusahaan harus memperhatikan hal-hal penting 




diharapkan. Demikianlah sebagaimana yang disampaikan oleh banyak 
pakar ekonomi yang memberikan definisi mengenai kepuasan 
konsumen. Pada dasarnya kepuasan konsumen mencakup perbedaan 
antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan
1
. Dan 
hakikatnya kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana 
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya dapat memberikan hasil 
(outcome) sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan 
ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yang diperoleh tidak 
memenuhi harapan yang diinginkan konsumen. 
Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 
kinerja yang dirasakan oleh harapan, jika kinerja yang dirasakan di 
bawah harapan maka konsumen merasa tidak puas, sedangkan jika 
kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan, maka niscaya konsumen 
merasa puas. Dan jika kinerja yang dirasakan melampaui harapan maka 
konsumen akan merasa sangat puas. 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam 
jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 
memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. 
                                            
1 Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka, 




Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 
di mana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 
menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang 
kurang menyenangkan. 
Menurut Schnaars dalam Tjiptono, tujuan suatu bisnis adalah 
untuk menciptakan para pelanggan merasa puas. Kualitas jasa yang 
unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan dan 
akan memberikan berbagai manfaat
2
 seperti: 
1. Hubungan perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis. 
2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 
3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan. 
4. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang 
menguntungkan bagi perusahaan. 
5. Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan, dan 
6. Laba yang diperoleh dapat meningkat. 
Kelangsungan hidup sebuah perusahaan sangat tergantung pada 
kepuasan para pelanggannya dan kemampuan menghasilkan laba. 
Sebuah perusahaan yang mampu memuaskan kebutuhan pelanggannya, 
akan tetapi tidak mampu menghasilkan laba, tidak mungkin akan tetap 
eksis dan berkembang. Kepuasan pelanggan dan laba harus dicapai  
                                            




secara simultan. Pendekatan berdasarkan kepentingan pelanggan 
(customer oriented) sebaiknya dilakukan secara lebih sistematis dan 
efektif. 
Nilai pelanggan adalah persepsi pelanggan dari apa yang mereka 
inginkan terjadi yaitu konsekuensi-konsekuensi dari produk/jasa yang 
ditawarkan untuk memenuhi kebutuhannya, pada situasi spesifik. Suatu 
merk yang paling unggul di antara merk-merk lainnya akan menduduki 
posisi pertama dalam benak konsumen dan merupakan merk yang paling 
mudah diingat oleh konsumen. Hal ini sangat menguntungkan karena 
apabila konsumen melakukan pembelian, merk yang paling mudah 
diingat yang pertama kali akan dipertimbangkan untuk dipilih. 
Kualitas pelayanan prima juga dipengaruhi oleh penilaian-
penilaian yang bersifat intangible (tidak berwujud) yaitu emosi pada saat 
berhubungan dengan sebuah produk maupun jasa sebagai luapan emosi 
yang ditandai oleh perasaan puas maupun tidak puas dalam 
mempersepsi performance sebuah produk atau jasa sesuai dengan 
kebutuhannya masing-masing atau pun dengan harapan pelanggan. 
Sesuai dengan pernyataan Peter dan Olson
3
, bahwa pelanggan merasa 
puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan 
pelanggan terlampaui. 
                                            
3 J. Paul Peter dan Jerry C Olson, Consumer Behavior (perilaku konsumen dan strategi 




Harapan itu biasanya bertumpu pada sebuah citra dari produk 
atau jasa pada sebuah perusahaan, bila suatu perusahaan bisa 
mempertahankan citranya serta memberikan harapan yang dibutuhkan 
pelanggan dalam rangka menjaga kepuasan pelanggan maka tidak 
menutup kemungkinan perusahaan tersebut mendekati keuntungan yang 
setinggi-tingginya. Sebaliknya bila hasil akhir yang diberikan pada 
pelanggan tidak sesuai dengan harapan pelanggan, diduga akan terjadi 
ketidakpuasan pelanggan. Dampak dari hal tersebut citra perusahaan 
menjadi negatif. Citra negatif yang melekat pada suatu produk 
membawa pengaruh negatif bagi pelanggan dan sebaliknya apabila citra 
positif melekat pada suatu produk akan membawa pengaruh positif bagi 
pelanggan. Pelanggan yang mengkonsumsi suatu produk dengan citra 
tertentu secara otomatis akan melekat citra produk tersebut pada diri 
pelanggan. 
Citra produk yang baik dapat dibangun melalui pelayanan yang 
baik pula dari produsen sehingga akan menjadikan pelanggan enggan 
untuk mengkonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan dari produsen 
lain. Nasution
4
 menyatakan apabila citra produk yang disampaikan oleh 
pelanggan berkaitan dengan pembelian barang atau jasa yang dibeli, 
maka pelanggan biasanya melakukan tindakan-tindakan voice action 
                                            




(mengkritik) atau public action (melakukan tindakan). Sedangkan 
Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan 
dan keperluan pelanggan dipenuhi. Hal ini dipertegas oleh Engel
5
 yang 
menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan dapat dinilai 
dari hasil pembelian apakah memenuhi harapan. 
Harapan pelanggan mengenai kepuasan yang selalu berubah 
hampir menuntut kepiawaian produsen, karena kepuasan itu 
sesungguhnya perantara bagi produsen menuju perbaikan kualitas 
pelayanan. Secara umum kualitas adalah dimensi global dan relatif tidak 
sensitif terhadap perbedaan segmen, oleh karena itu bila ingin 
membangun total kepuasan pelanggan dalam jangka panjang komitmen 
terhadap kualitas pelayanan akan memberikan pay-off yang setimpal. 
Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan 
cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknya. 
Kenyataan ini bisa dilihat, bahwa ada beberapa hal yang dapat 
memberikan kepuasan pelanggan yaitu nilai total pelanggan yang terdiri 
dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai image (citra), dan 
                                            
5 James F Engel, Roger D. Blacwell. and Miniard, Paul W. Perilaku Konsumen (Jakarta: 




biaya total pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, 
biaya tenaga dan biaya pikiran
6
.  
Terdapat lima dimensi yang dirancang untuk mengukur kualitas 
pelayanan yang didasarkan pada perbedaan antara nilai harapan dengan 
nilai kinerja yang dirasakan oleh konsumen yaitu
7
: Responsivness, 
Reliability, Assurance, Emphaty dan Tangibles. 




a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang dimaksud 
bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata 
dan pelayanan yang diberikan. 
b. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. 
                                            
6 Philip Kotler dan Susanto, A.B, Manajemen Pemasaran di Indonesia. Analisis 
Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian edisi pertama. (Jakarta: Salemba Empat, 2000), h. 
50. 
7 Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta, 2003), hal. 44. 
8 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktik (Jakarta: Salemba 




c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetensi dan sopan santun. 
e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan 
dengan berupaya memahami keinginan pelanggan. Sebagai contoh 
perusahaan harus mengetahui keinginan pelanggan secara spesifik 
dari bentuk fisik produk atau jasa sampai pendistribusian yang tepat. 
Setiap pelanggan mempunyai persepsi yang berbeda mengenai 
kualitas pelayanan yang merupakan terbentuknya sikap dari evaluasi 
keseluruhan terhadap kinerja dalam jangka panjang, tetapi persepsi 
pelanggan mengenai kualitas pelayanan tidak mengharuskan pelanggan 
menggunakan produk atau jasa dari sebuah perusahaan tersebut terlebih 
dulu sebelum memberikan penilaian. Maka ada empat alasan mengapa 
kualitas pelayanan harus bermutu yaitu pelayanan adalah tempat 




pemahaman yang semakin baik pada pelanggan dan pelayanan 
menanamkan kepuasan. 
Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau 
rumit, tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat 
menimbulkan hal-hal yang rawan karena sifatnya yang sangat sensitif. 
Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang 
memadai dan etika atau tata krama. Sedangkan tujuan memberikan 
pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada 
konsumen/pelanggan, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai 
tambah bagi perusahaan. 
Berdasarkan uaraian tersebut di atas, maka peneliti mengangkat 
penulisan skripsi yang membahas penelitian tentang: “Dimensi Kualitas 
Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan pada PT. Dewi 
Sartika Tours dan Travel di Kota Makassar”. 
B. Rumusan dan Batasan Masalah 
Berdasarkan latar balakang masalah yang telah dijelaskan bahwa 
pelanggan PT. Dewi Sartika Tours & Travel memerlukan pelayanan dan 
kenyamanan yang baik. Dengan demikian, PT. Dewi Sartika Tours & 
Travel perlu meningkatkan kualitas pelayanan demi kemajuan 




1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. Dewi Sartika Tour & Travel di kota 
Makassar ? 
2. Dimensi manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Dewi Sartika Tour & Travel di kota Makassar ? 
C. Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan dari penulisan skripsi ini adalah : 
1. Mengetahui gambaran besar dimensi kualitas pelayanan pada PT. 
Dewi Sartika Tours & Travel. 
2. Mengetahui apakah dimensi kualitas pelayanan berpengaruh pada 
PT. Dewi Sartika Tours & Travel. 
D. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat penelitian dari skripsi ini adalah : 
1. Secara teoritis, hasil penelitian ini dapat digunakan dalam 
pengembangan teori, khususnya tingkat kepuasan pelanggan dengan 
pelayanan yang diberikan oleh PT. Dewi Sartika Tours & Travel 
secara keseluruhan. 
2. Secara praktis, hasil penelitian ini bermanfaat untuk memberikan 
gambaran yang lebih riil, khususnya tentang kondisi pelayanan oleh 
PT. Dewi Sartika Tours & Travel dengan kepuasan yang diterima 




dalam menyusun kebijakan pada PT. Dewi Sartika Tours & Travel 
dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggannya. 
E. Pengertian Judul dan Defenisi Operasional 
a. Pengertian Judul 
Dimensi berarti parameter atau pengukuran yang dibutuhkan 
untuk mendefenisikan sifat-sifat suatu objek yaitu panjang, lebar, 





 bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Menurut Kotler
11
 kepuasan pelanggan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 
persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil dari suatu produk 
dan harapan-harapannya. 
b. Defenisi Operasional 
Menurut hemat penulis, “Dimensi Kualitas Pelayanan Tingkat 
Kepuasan Pelayanan Pelanggan pada PT. Dewi Sartika Tours dan 
Travel di Kota Makassar” adalah ukuran kualitas pelayanan PT. 
                                            
9 Http/idwikipedia.org/wiki/dimensi. Upload 26 Juli 2011. 
10 M. Nur Nasution, op. cit., h. 47. 





Dewi Sartika Tours dan Travel di Kota Makassar dalam memberikan 
pelayanan terhadap setiap konsumen (pelanggan). 
F. Defenisi Operasional Variabel 
Defenisi operasional variabel dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Tangibles (X1) yaitu penampilan luar dari service quality yang dapat 
berupa fasilitas fisik, peralatan, personalia dan komunikasi. 
2. Reliability (X2) yaitu kemampuan untuk menunjukkan atau 
melaksanakan service yang dijanjikan secara tepat dan dapat 
dipercaya. Pelayanan harus tepat waktu dalam spesifikasi yang sama 
(tidak berubah), tanpa kesalahan kapan saja pelayanan diberikan. 
3. Responsiveness (X3) keralaan untuk membantu pelanggan dan 
memberikan service yang tepat. Pelanggan yang menunggu terlalu 
lama akan memberikan respon yang negatif terhadap service quality 
perusahaan. 
4. Assurance (X4) yaitu pengetahuan, kesopanan dan kemampuan 
karyawan untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan kepada 
pelanggan sehingga pelanggan merasa aman atau terjamin. 
5. Empathy (X5) yaitu perhatian atau pemahaman secara pribadi kepada 
pelanggan. 
6. Kepuasan (Y) yaitu penilaian yang diberikan oleh pelanggan 




penting, tidak penting, sangat tidak penting) dan tingkat kinerja 













































A. Defenisi Pemasaran 
1. Pengertian Pemasaran 
Mengenai pengertian pemasaran banyak para ahli 
mengemukakan definisi yang berbeda-beda, meski sebenarnya sama. 
Perbedaan ini disebabkan karena mereka meninjau pemasaran dari 
segi yang berbeda-beda. Beberapa definisi pemasaran tersebut 
adalah :  
Pemasaran adalah kegiatan manusia yang diarahkan untuk 
memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran
12
. 
Sedangkan menurut Kotler pemasaran adalah suatu proses sosial dan 
managerial dimana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan 
dan keinginan mereka dengan menciptakan, menawarkan dan 
bertukar sesuatu yang bernilai satu sama lain
13
. 
Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat ditarik 
kesimpulan bahwa kegiatan pemasaran dilakukan bukan semata-
mata untuk menjual barang atau jasa tetapi untuk memberikan 
kepuasan terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen.  
                                            
12 Malayu S.P Hasibuan, Dasar-dasar Perbankan (Jakarta : Bumi Aksara, 2005), H. 143. 
13 Philip Kotler Dan Gary Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran Edisi ketiga. (Jakarta; 




2. Konsep Pemasaran 
Pemasaran tidak hanya menjual barang atau jasa sesuai 
dengan keinginan dan kebutuhan pasar saja, tetapi juga fungsi 
sebagai penarik pelanggan. Penggunaan konsep pemasaran bagi 
sebuah perusahaan dapat menunjang berhasilnya bisnis yang 
dilakukan. Sebagai falsafah bisnis, konsep pemasaran disusun 
dengan memasukkan tiga elemen pokok, yaitu : 
a. Seluruh perencanaan dan keinginan perusahaan harus 
berorientasi pada konsumen atau pasar. 
b. Volume penjualan yang bisa menguntungkan bagi perusahaan 
harus menjadi tujuan pokok perusahaan. 
c. Suatu kegiatan pemasaran dalam perusahaan hendaknya 
dikoordinasi dan diintegrasikan secara organisasi
14
. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa konsep pemasaran adalah 
“Suatu yang menyatakan bahwa tugas pokok perusahaan adalah 
menentukan apa yang menjadi kebutuhan, keingian, dan pilihan para 
konsumen serta menyesuaikan segenap usaha perusahaan demi 
menjalankan atau melayani kepuasan yang diinginkan oleh 
konsumen”. 
 
                                            
14 Basu Swastha dan Irawan. Manajemen Pemasaran Modern (Yogyakarta: FE UGM, 




3. Marketing Mix 
Merketing mix adalah kombinasi dari empat variabel yang 
merupakan inti dari semua sistem pemasaran. Marketing mix 
meliputi: produk, harga, promosi, distribusi, di mana empat variabel 




 ” Marketing mix adalah kombinasi 
dari empat variable atau kegiatan yang merupakan inti dari sistim 
perusahaan yang meliputi: produk, struktur harga, kegiatan promosi 
dan sistim distribusi”. Berdasar dari pendapat Basu Swasta tersebut 
maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 
a. Product (Produk) 
Produk adalah segala sesuatu yang dihasilkan produsen 
dan ditawarkan ke pasar untuk memuaskan keinginan dan 
kebutuhan konsumen. Agar produk dapat berhasil di pasaran, 
maka perlu adanya bauran produk (produk mix). Produk mix 
meliputi perencanaan dan pengendalian produk serta keputusan-
keputusan tentang pembelian produk. 
 
 
                                            




b. Palace (Sistim Distribusi) 
Sistim distribusi dapat juga disebut dengan saluran 
pemasaran. Sistim distribusi adalah beberapa organisasi yang 
saling bergantung dan terlibat dalam mengupayakan agar produk 
atau jasa dapat sampai ke tangan konsumen sehingga produk 
dapat digunakan atau dikonsumsi. 
c. Promotion (Promosi) 
Kegiatan yang dilakukan perusahaan dalam 
memperkenalkan produknya pada masyarakat. Dalam melakukan 
promosi, perusahaan berusaha menonjolkan kelebihan dan 
keistimewaan produknya dengan tujuaan membujuk konsumen 
agar membeli produk tersebut. 
d. Price (Harga) 
Harga bertujuan mengkomunikasikan posisi nilai yang 
dimaksudkan perusahaan tersebut kepada pasar tentang produk 
dan merek. Dalam penentuan harga, perusahaan harus 
memperhatikan berbagi faktor yang menyangkut biaya produksi. 
Harga yang harus ditawarkan perusahaan diharapkan terjangkau. 
B. Pemasaran Jasa 
Perkembangan dunia bisnis pada era globalisasi menuntut kinerja 
yang sempurna dari setiap proses yang dijalankan perusahaan. 




organisasi yang hanya berperan sebagai proses penjualan suatu produk. 
Perkembangan konsep pemasaran sendiri tidak terlepas dari fungsi-
fungsi organisasi yang lain dan pada akhirnya mempunyai tujuan untuk 
memuaskan pelanggan. Pemasaran yang tidak efektif dapat 
membahayakan bisnis karena dapat berakibat pada konsumen yang tidak 
puas. Pemasaran yang efektif justru berakibat sebaliknya yaitu 
menciptakan nilai atau utilitas. 
Menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan adalah inti pemikiran 
pemasaran modern. Tujuan kegiatan  pemasaran adalah menarik 
pelanggan baru dengan menjanjikan nilai yang tepat dan 
mempertahankan pelanggan saat ini dengan memenuhi harapannya 
sehingga dapat menciptakan tingkat kepuasan. 
Menurut Yazid
16
, pemasaran jasa adalah perencanaan yang 
bergerak dari focus pada transaksi menjadi hubungan jangka panjang 
dengan pelanggan. Sedangkan menurut Lupiyaodi
17
, pemasaran jasa 
adalah setiap tindakan yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak 
lain yang secara prinsip intangible dan tidak menyebabkan perpindahan 
kepemilikan apapun. 
                                            
16 Yasid, Pemasaran Jasa Konsep dan Implementasi (Cet. Pertama; Yogyakarta: Ekonisia 
Fak. Ekonomi UII, 1999), h. 8. 
17 Rambat Lupiyaodi, Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktik, Edisi Pertama 




Bauran pemasaran jasa merupakan pengembangan bauran 
pemasaran. Bauran pemasaran produk hanya mencakup 4P, yaitu: 
(Product, Price, Place dan Promotion). Sedangkan untuk jasa ke 4P 
tersebut masih kurang mencukupi, sehingga ahli pemasaran 
menambahkan tiga unsur, yaitu: People, Process dan Customer Service. 
C. Kualitas Layanan 
Persoalan kualitas dalam dunia bisnis kini sepertinya sudah 
menjadi “harga yang harus dibayar” oleh perusahaan agar ia dapat tetap 
survive dalam bisnisnya.  
Menurut American society for Quality Control, kualitas adalah 
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk 
atau jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan 
yang telah ditentukan atau bersifat laten
18
. Goetsh dan Davis, 
mengemukakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 
yang memenuhi atau melebihi harapan
19
.  
Kualitas adalah suatu keseluruhan ciri dan karekteristik yang 
dimiliki suatu produk/jasa yang dapat memberikan kepuasan konsumen. 
Walaupun kualitas jasa lebih sulit didefinisikan dan dinilai dari pada 
kualitas produk, pelanggan tetap akan memberikan penilaian terhadap 
                                            
18 Ibid., h. 144. 




kualitas jasa, dan perusahaan perlu memahami bagaimana sebenarnya 
pengharapan pelanggannya sehingga perusahaan dapat merancang jasa 
yang ditawarkan secara efektif.  
Kualitas pelayanan dapat didefenisikan sebagai seberapa jauh 
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan 
yang mereka terima. Kulaitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para pelanggan atas layanan yang benar-benar 
mereka terima. 
Garvin dan Davis dalam Nasution
20
 menyatakan, bahwa kualitas 
adalah kondisi dinamis lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan pelanggan atau pelanggan. 
Pelayanan yaitu setiap kegiatan yang manfaatnya dapat diberikan 
dari satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud 
(intangible) dan tidak berakibat pemilikan sesuatu
21
. 
Definisi dari pelayanan itu sendiri menurut Sugiarto
22
 adalah 
upaya maksimal yang diberikan oleh petugas pelayanan dari sebuah 
perusahaan industri untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan 
sehingga tercapai kepuasan. 
                                            
20 M. Nur Nasution, Manajemen Jasa Terpadu (Bogor: Ghalia Indonesia, 2004), h. 41. 
21 Philip Kotler, Prinsip-prinsip dasar pemasaran. Edisi ke-dua. (Jakarta: PT. Idas Serum 
Grafindo, 1985), h. 352. 
22 Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa. (Jakarta: Gramedia Pustaka 




Menurut keputusan Men.PAN Nomor 63/KEP/M. PAN/7/2003 
tentang pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, kualitas 
pelayanan yaitu kepastian prosedur, waktu, dan pembiayaan yang 
tranparansi dan akuntable yang harus dilaksanakan secara utuh oleh 
setiap instansi dan unit pelayanan instansi pemerintah sesuai dengan 
tugas dan fungsinya secara menyeluruh. Penyempurnaan definisi 
pelayanan publik menurut KEP/25M.PAN/2/2004 yaitu segala kegiatan 
pelayanan yang dilaksanakan publik sehingga upaya pemenuhan 






 Pelayanan pelanggan adalah kegiatan yang 
berorientasi kepada pelanggan yang terdiri dari elemen-elemen nyata 
berupa faktor yang bisa diraba, didengar dan dirasakan seperti ukuran, 
berat, warna dan sebagainya. Kemudian adanya elemen-elemen tidak 
nyata yaitu lebih sulit diukur dan sering kali subyektif karena tergantung 
pada sikap-sikap yang bisa dipengaruhi namun tidak diajarkan, sebagai 
contoh rasa nyaman, rileks, percaya dan lain sebagainya. Dalam sebuah 
hadist Rasulullah SAW disebutkan bahwa senyum itu ibadah. 
 
                                            
23 Keputusan Men.PAN Nomor 63/KEP/M. PAN/7/2003 tentang pedoman Umum 
Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 
24 Fisher Helien, Layanan Konsumen Dalam Seminggu. (Jakarta: Prestasi Pustaka 




جداثعلا وه كيخأ حيثلت دنع حماستتا 
Terjemahnya :  
 “Tersenyum ketika bertemu saudaramu adalah ibadah.” (HR 
Trimidzi, Ibnu Hibban, dan Baihaqi). 
 
Berdasarkan pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa ada 
faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu: jasa yang 
diharapkan dan jasa yang dirasakan/dipersepsikan, maka kualitas 
pelayanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif. Jika jasa yang 
dipersepsikan melebihi jasa yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan sebagai kualits ideal. Demikian juga sebaliknya apabila 
jasa yang dipersepsikan lebih jelek dibandingkan degan jasa yang 
diharapkan maka kualitas jasa yang dipersepsikan negative atau buruk. 
Maka baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada penyedia jasa 
dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 
D. Kepuasan Pelanggan 
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan  
Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja/atau hasil yang dia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya
25
. Sedangkan Day dalam Tse dan 
Wilton, kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 
                                            
25 Philip Kotler, dan Susanto, A.B, Manajemen Pemasaran di Indonesia. Analisis 





pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) 
dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. 
Wilkie mendefinisikannya sebagai suatu tanggapan emosional pada 
evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. 
Engel, et al menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 
evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan 




Jadi kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan 
harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas, 
jika kinerja melebihi harapan, maka pelanggan amat puas atau 
senang.  
2. Atribut-atribut Pembentuk Kepuasan  
Menurut Tjiptono atribut-atribut pembentuk kepuasan yaitu :  
a. Kemudahan dalam Memperoleh  
Produk ataau jasa yang ditawarkan oleh produsen tersedia 
di outlet-outlet dan toko yang dekat pembeli potensial  
b. Kesediaan untuk Merekomendasikan  
                                            




Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif 
lama, kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk 
kepada teman ataau keluarganya menjadi ukuran yang penting 
untuk dianalis dan ditindak
27
.  
Menurut Hawkins Loney dan Tjiptono atribut-atribut 
pembentuk kepuasan meliputi kesesuaian harapan, kemudahan 
memperoleh dan kesediaan untuk merekomendasikan.  
3. Metode-metode Mengamati dan Mengukur Kepuasan Pelanggan  
Perusahaan dapat menggunakan metode-metode sebagai 
berikut, untuk mengukur kepuasan pelanggan :  
a. Sistem keluhan dan saran  
Misalnya menyediakan kotak saran dan keluhan, kartu 
komentar, customer hot lines, memperkerjakan petugas 
pengumpulan pendapat/keluhan pelanggan, dan lain-lain.  
b. Survei kepuasan pelanggan  
Survei bisa dilakukan dengan kuesioner atau dengan 
wawancara langsung.  
c. Lost customer analysis  
                                            




Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah 
berhenti membeli dari perusahan atau mereka yang telah beralih 
pemasok.  
d. Ghost shooping (mystery shooping)  
Perusahaan menggunakan ghost shooper untuk mengamati 
kekuatan dan kelemahan produk serta layanan perusahaan dan 
pesaing  
e. Sales-related methods  
Kepuasan pelanggan diukur dengan kriteria pertumbuhan 
penjualan, pangsa pasar dan rasio pembelian ulang.  
f. Customer panels  
Perusahaan membentuk panel pelanggan yang nantinya 
dijadikan sampel secara berkala untuk mengetahui apa yang 




4. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan  
Metode survei merupakan metode yang peling banyak 
digunakan dalam pengukuran kepuasan pelanggan. Metode survei 
kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran dengan 
berbagai cara sebagai berikut :  
                                            




1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan 
seperti “Ungkapkan seberapa puas Saudara terhadap pelayanan 
PT. ini pada skala berikut: sangat tidak puas, tidak puas, netral, 
puas, sangat puas” (directly reported satisfaction).  
2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang 
mereka rasakan (derived dissatisfaction). 
3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang 
mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan 
juga diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka 
sarankan (problem analysis). 
4. Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen dari 
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan 
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen 
(importance/performance ratings). Teknik ini dikenal pula 
dengan istilah importance-performance analysis
29
.  
5. Jenis-jenis Kategori Tanggapan atau Keluhan terhadap 
Ketidakpuasan  
Ketidakpuasan terjadi karena manfaat yang diperoleh dari 
produk atau jasa tersebut tidak sesuai dengan harapan yang 
                                            




diinginkan konsumen yang merasa tidak puas akan bereaksi dengan 
tindakan yang berbeda.  
1. Voice response  
Kategori ini meliputi usaha menyampaikan keluhan secara 
langsung dan/atau meminta ganti rugi kepada perusahaan yang 
bersangkutan, maupun kepada distributornya.  
2. Private response  
Tindakan yang dilakukan antara lain memperingatkan atau 
memberitahu kolega, teman, atau keluarganya mengenai 
pengalamannya dengan produk atau perusahan yang bersangkutan. 
Umumnya tindakan ini sering dilakukan dan dampaknya sangat 
besar bagi citra perusahaan.  
3. Third-party response  
Tindakan yang dilakukan meliputi usaha meminta ganti rugi 
secara hukum, mengadu lewat media massa (misalnya menulis 
disurat pembaca), atau secara langsung mendatangi lembaga 
konsumen, instansi hukum dan sebagainya.  
6. Strategi penanganan keluhan  
Dalam menangani keluhan dari pelanggan paling tidak ada 4 
aspek penting yang harus diperhatikan perusahaan. Keempat aspek 





a. Empati terhadap pelanggan yang marah  
b. Kecepatan dalam penanganan keluhan  
c. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalah atau 
keluhan  
d. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahan30. 
E. Kerangka Pikir 
Pemasaran jasa khususnya jasa perperusahaanan yang bergerak 
dibidang finance sangat bertumpu pada jasa pelayanan karena 
kegiatannya adalah memberikan pelayanan pada pelanggannya. Dengan 
demikian kualitas jasa pelayanan perlu dikelola secara profesional oleh 
perusahaan, hal ini disebabkan oleh karena kualitas pelayanan dan 
kepuasan sangat berhubungan erat.  
Kualitas jasa layanan merupakan perbandingan antara harapan 
pelanggan (expectation) dan kinerja perusahaan yang dirasakan 
pelanggan (performance). Dalam penelitian ini yang dimaksud kualitas 
jasa layanan adalah tingkat kualitas layanan  
Untuk mengetahui tingkat kualitas jasa layanan digunakan 
servqual dimension yang terdiri dari 5 unsur yaitu :  
1. Bukti fisik (tangibles), meliputi gedung, fasilitas teknologi, 
penampilan karyawan dan sebagainya lebih menekankan pada bukti 
                                            




fisik atau dapat diraba keberadaannya. Dimana keberadaan bukti 
fisik yang berupa fasilitas halaman parkir, kebersihan interior dan 
eksterior lingkungan perusahaan, dan kerapihan berpakaian dari 
pegawai perusahaan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan, 
karena pelanggan akan merasa nyaman dan mudah untuk melakukan 
transaksi jika didukung bukti fisik tersebut. Perusahaan harus 
memperhatikan sisi penampilan fisik para pengelola maupun 
karyawannya dalam hal berbusana yang santun, beretika, dan syar’i. 
hal ini sebagaimana yang telah Allah Swt Firmankan dalam Q.S Al-
A'raf : 26 : 
 
                             
              
 
Terjemahnya :  
“Hai anak Adam, Sesungguhnya kami Telah menurunkan 
kepadamu Pakaian untuk menutup auratmu dan Pakaian indah 
untuk perhiasan. dan Pakaian takwa Itulah yang paling baik. 
yang demikian itu adalah sebahagian dari tanda-tanda 
kekuasaan Allah, Mudah-mudahan mereka selalu ingat”.31 
 
2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. Keandalan 
yang dimaksud adalah bagaimana perusahaan memberikan 
pelayanan pada pelanggan dengan cepat, mudah, dan tepat serta 
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waktu pelayanan pada pelanggan yang memadai atau sesuai jam 
kerja perusahaan. Dengan begitu dapat diketahui bahwa keandalan 
dalam pelayanan suatu jasa perperusahaanan akan berpengaruh pada 
tinggi rendahnya kepuasan pelanggannya. Allah Swt telah berfirman 
dalam QS. An-Nisa : 86 : 
 
                                 
Terjemahnya : 
Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu 
penghormatan, Maka balaslah penghormatan itu dengan yang 
lebih baik dari padanya, atau balaslah penghormatan itu 





3. Daya tanggap (responsiveness) yaitu kemampuan dalam 
memberikan pelayanan secara cepat dan tepat, dalam hal ini 
kemampuan teller untuk memberikan layanan dengan cepat pada 
saat pelanggan melakukan transaksi sehingga pelanggan tidak 
terlalu lama menunggu antrian. Daya tanggap dari pegawai 
perusahaan berpengaruh pada kepuasan pelanggan, karena 
harapannya untuk dilayani secara cepat dan tepat saat bertransaksi 
terpenuhi. Apabila perusahaan tidak bisa menepati komitmen dalam 
memberikan pelayanan yang baik, maka resiko yang akan terjadi 
                                            




akan ditinggalkan oleh pelanggan. Lebih dari itu, Allah Swt telah 
berfirman dalam QS. Al-Maidah : 1 : 
 
                           
                    
 
Terjemahnya : 
Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. 
dihalalkan bagimu binatang ternak, kecuali yang akan 
dibacakan kepadamu. (yang demikian itu) dengan tidak 
menghalalkan berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji. 





4. Jaminan (assurancce) yang mencakup pengetahuan dan ketrampilan 
para pegawai perusahaan dalam melayani kebutuhan pelanggan, 
etika para pegawai perusahaan, dan jaminan keamanan dari 
perusahaan atas pelanggan saat bertransaksi. Adanya jaminan 
keamanan dari suatu perusahaan akan membuat pelanggan merasa 
aman dan tanpa ada rasa ragu-ragu untuk melakukan transaksi, 
disamping itu jaminan dari suatu perusahaan akan berpengaruh pada 
kepuasan pelanggan karena apa yang diinginkan pelanggan dapat 
dipenuhi oleh perusahaan yaitu dengan pengetahuan dan 
ketrampilan dari pegawai perusahaan. Kesopanan dan keramahan 
dari pegawai perusahaan akan membuat pelanggan merasa dihargai 
                                            




sehingga mereka puas dengan pelayanan perusahaan. Allah Swt 
berfirman dalam QS. Al-Qasas : 77 : 
 
                         
                                
  
Terjemahnya : 
Dan carilah pada apa yang Telah dianugerahkan Allah 
kepadamu (kebahagiaan) negeri akhirat, dan janganlah kamu 
melupakan bahagianmu dari (kenikmatan) duniawi dan berbuat 
baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah Telah berbuat 
baik, kepadamu, dan janganlah kamu berbuat kerusakan di 






5. Empati yaitu perhatian khusus atau individu terhadap segala 
kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan adanya komunikasi yang 
baik antara pegawai perusahaan dengan pelanggan. Dengan adanya 
perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari pegawai suatu 
perusahaan atas pelanggan akan berpengaruh juga pada kepuasan 
pelanggan, karena pelanggan akan merasa diperhatikan oleh 
perusahaan yaitu apa yang dibutuhkan dan dikeluhkannya 
ditanggapi secara baik oleh pihak perusahaan. Allah Swt berfirman 
dalam QS. An-Nahl : 90 : 
 
                                            




                              
                  
Terjemahnya : 
Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat 
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang 
dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. dia memberi 




Kepuasan adalah kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja 
dan harapan. Indikator kepuasan yang dipergunakan adalah kesesuaian 
harapan, kemudahan memperoleh dan kesediaan merekomendasi.  
Kelima unsur kualitas jasa layanan di atas akan menjadi acuan 
utama dalam penelitian kepuasan pelanggan atas jasa pelayanan yang 










                                            




Kerangka pikir yang digunakan pada penelitian ini secara 



































F. Penelitian Terdahulu 
Penelitian ini merupakan studi kasus bahwa yang diteliti hanya yang 
menggunakan jasa penerbangan Adam Air. Sampel yang dipilih sebanyak 
135 responden dengan metode purposive sampling. Dari hasil penelitian 
menunjukkan bahwa semua koefisien dari kelima dimensi (tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan empathy) bernilai positif. Kelima 
dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance,  empathy 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara 
simultan dan parsial, sedangkan koefisien korelasi 82% dan koefisien 
determinasi 67,24% yang berarti 67,24% variabel dimensi jasa mampu 




Kualitas yang dilihat dari lima dimensi yaitu bukti fisik, keandalan, 
daya tanggap, jaminan dan empati. Hal ini ditunjukkan dari bukti langsung 
yang telah baik (78,0%), keandalan yang baik (73,8%), daya tanggap yang 
baik (68,2%), jaminan yang baik (76,5%), dan empati yang baik pula 
(74,8%). Sedangkan kepuasan nasabah termasuk kategori baik (73,3%). 
Berdasarkan harga koefisien determinasi diketahui bahwa besarnya 
pengaruh tersebut adalah sebesar 81,6%. Hasil uji parsial diketahui bahwa 
yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah jaminan 
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(17,3%), kemudian diikuti daya tanggap (9,5%), empati (7,2%), keandalan 
(5,2%) dan terakhir adalah bukti fisik (4,8%). Metode ini memiliki 
persamaan dengan penelitian ini yaitu pengguna jasa. Adapun 
perbedaannya dalam pengkajian dan penelitian ini lebih mendetail dalam 5 




Hipotesis adalah jawaban yang bersifat sementara terhadap 
permasalahan penelitian sampai bukti melalui data yang terkumpul
38
. 
Berdasarkan kerangka berfikir di atas, maka dapat dirumuskan hipotesis 
penelitian sebagai berikut : ”Diduga dimensi kualitas layanan biro 
perjalanan yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, 
dan empati secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
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38 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, edisi Revisi V. 






A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah survey. 
Penelitian survey adalah penelitian yang mengambil sampel dari satu 




B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Lokasi penelitian ini dilakukan pada PT. Dewi Sartika Tour & 
Travel Kota Makassar. Dan adapun waktu penelitiannya dilaksanakan pada 
bulan Februari 2011. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas; 
obyek/subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu 




Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Dewi 
Sartika Tour & Travel yang memanfaatkan produk jasa biro 
perjalanan selama tahun 2005-2010, sebanyak 5230 pelanggan. 
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2. Sampel  
Sampel adalah sebagian dari jumlah karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut
41
.  
Besaran sampel penelitian adalah orang yang diambilkan dari 
jumlah pelanggan pengguna jasa biro perjalanan. Sampel menurut 
pendapat Slovin dalam buku Umar
42





dimana :  
n  =  Ukuran sampel  
N  =  Ukuran populasi  
e  =  toleransi presisi ketepatan rata-rata yang diharapkan tidak 
menyimpang dari 10 %  
Dari data populasi tersebut dapat ditarik sampel sebagai 













= 98,12 dibulatkan menjadi 98 orang  
                                            
41 Ibid., h. 56. 
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Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan 
teknik random sampling yaitu pengambilan sampel dimana anggota 
populasi mempunyai peluang sama sebagai sampel penelitian
43
. 
Karena populasi sudah dianggap homogen yaitu semua pelanggan 
yang memanfaatkan layanan jasa biro perjalanan. 
Pengumpulan data dilakukan selama 1 minggu, dengan cara 
meminta pelanggan yang kebetulan datang untuk mengisi kuesioner 
yang ada. 
D. Jenis dan Sumber Data 
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Data Primer adalah data yang diperoleh dan dikumpulkan dari para 
pelanggan biro perjalanan PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
berdasarkan daftar pertanyaan. 
2. Data Sekunder adalah data yang diperoleh dari dokumen-dokumen 
PT. Dewi Sartika Tour & Travel, laporan-laporan penelitian, buku 
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E. Metode Pengumpulan Data 
Teknik/Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Metode Angket (kuesioner)  
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan 
untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan 
tentang pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui
44
.  
Dalam penelitian ini digunakan skala Likert. Skala Likert 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi tentang 
fenomena sosial
45
. Kuesioner yang digunakan adalah kuesioner 
tertutup yaitu kuesioner yang sudah disediakan jawabannya sehingga 
responden tinggal memilih
46
. Penggunaan angket diharapkan akan 
memudahkan bagi responden dalam memberikan jawaban, karena 
alternatif jawaban telah tersedia, sehingga untuk menjawabnya hanya 
perlu waktu singkat. Pada setiap item soal variabel independen 
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A. Jawaban Sangat Baik (SB) dengan skor nilai 4  
B. Jawaban Baik (B) dengan skor 3  
C. Jawaban Cukup Baik (CB) dengan skor nilai 2  
D. Jawaban Kurang Baik (KB) dengan skor nilai 1 
Kemudian kriteria penilaian penulis dalam menentukan nilai 
dari jawaban responden sesuai kriteria di atas adalah sebagai berikut : 
A. Jawaban Sangat Baik (SB) dengan skor (4)  
B. Jawaban Baik (B) dengan skor (3)  
C. Jawaban Cukup Baik (CB) dengan skor (2)  
D. Jawaban Kurang Baik (KB) dengan skor (1)  
Adapun kriteria penentuan pengambilan akumulasi skor dari 
jawaban responden adalah sebagai berikut : 
A. Di atas 11 poin 
B. 9 – 11 poin 
C. 6 – 8 poin 
D. 3 – 5 poin 
Sedangkan untuk variabel dependen disediakan 2 pilihan 
jawaban dengan skor masing-masing sebagai berikut : 
A. Jawaban Ya dengan skor nilai 2  






2. Metode Dokumentasi  
Metode dokumentasi yaitu mencari data mengenai hal-hal 
atau variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, 
majalah, prasasti, notulen rapat, lengger, agenda dan sebagainya
47
. 
Dalam penelitian ini metode dokumentasi digunakan untuk 
mengetahui sejarah berdirinya perusahaan, bidang usaha perusahaan, 
wilayah kerja perusahaan, struktur organisasi, jumlah rata-rata 
antrian dan jumlah pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel. 
F. Metode Analisis Data 
Teknik yang digunakan untuk analisis data yang digunakan analisis 
regresi berganda. Analisa ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel 
bebas mempunyai pengaruh dengan variabel terikat (Fitri Ekawati. 
2003:40).  
Regresi dimaksudkan untuk mencari hubungan antara variabel bebas 
dengan variabel tak bebas. Hubungan ini tidak harus yang satu 
menyebabkan yang lain. Dalam hal regresi berganda muncul karena dalam 
kenyataan dunia nyata jarang sekali satu hal berhubungan satu hal yang 
lainnya. Sehingga ditafsirkan satu hal berhubungan dengan banyak hal. 
Dalam penelitian ini pernyataan regresi berganda dapat dituliskan 
sebagai berikut : 
                                            




Y (kepuasan)  =  X0 + X1 x Tangibility + X2 x Reability + X3 x 
Responsibility + X4 x Assurance + X5 x Empathy + E 
 
Variable bebas dalam persamaan ini akan akan bekerja secara 







































A. Gambaran Umum Perusahaan 
PT. Dewi Sartika Tour & Travel didirikan pada tanggal 3 januari 
2005 yang berlokasi di jalan Boulevard Ruko Jasper 1 No. 25 Panakkukang 
Mas Makassar. Dengan letak yang sangat strategis karena berada di pusat 
bisnis kota makassar. 
B. Struktur Organisasi 
Struktur organisasi PT. Dewi Sartika Tour & Travel merujuk kepada 
struktur sebagai perangkat lunak yang memuat susunan, pembagian tugas, 
wewenang dan tanggung jawab serta hubungan antara bagian dalam suatu 
sistem kerja. 
Struktur adalah skema, sistematika, susunan garis tugas jabatan dan 
wewenang pengurus dalam suatu kegiatan bersama untuk mencapai suatu 
tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. 
Susunan pembagian tugas, wewenang dan tanggung jawab, harus 
disusun dalam suatu struktur organisasi, dimana terdapat hubungan 
kerjasama antara suatu komponen yang lain dan merupakan pembagian 
tugas. 
Beberapa komponen atau pihak yang terlibat di salamnya dapat 
dilihat pada bagan struktur organisasi PT. Dewi Sertika Tours & Travel di 




















































Uraian Tugas dan Tanggung Jawab 
Berdasarkan struktur organisasi pada PT. Dewi Sartika Tour & 
Travel, maka untuk melaksanakan kegiatan operasionalnya masing-masing 
komponen mempunyai tugas dan tanggung jawab. 
1. Direktur 
a. Mengkoordinir dan melakukan pengawasan secara keseluruhan 
kegiatan perusahaan. 
b. Mengendalikan perusahaan sehingga semua kegiatan usaha dan 
pekerjaan tidak menyimpang dari tugas pokok tujuan. 
c. Turut bertanggung jawab terhadap seluruh kegiatan dalam 
perusahaan. 
d. Bertanggung jawab penuh dalam mewakili perusahaan, baik internal 
maupun eksternal perusahaan dan merupakan perumus dan 
menetapkan kebijakan operasional dalam perusahaan. 
2. Manager 
a. Bertanggung jawab penuh terhadap kegiatan administrasi perusahaan 
yang dilakukan bagian yang di bawahnya. 
b. Mengontrol dan mengkoordinasi kegiatan bagian informasi, bagian 





c. Memperlihatkan, memelihara dan mengawasi kemampuan kerja 
serta pengembangan terhadap semua karyawan dalam 
menyelenggarakan kewajiban masing-masing. 
d. Bertanggung jawab terhadap seluruh kegiatan dalam perusahaan. 
3. Bendahara 
a. Mengadakan policy dan pengurusan dalam bidang keuangan untuk 
kelancaran jalannya perusahaan serta menyusun laporan berkala 
mengenai bidangnya untuk diserahkan kepada pimpinan. 
b. Bendahara ini membawahi bagian kasir dan bagian pembukuan. 
4. Kasir 
a. Mengkoordinir tugas dan kegiatan dalam bidang keuangan, 
menyusun anggaran keuangan dan anggaran perusahaan yang 
kemudian mempertanggung jawabkan kepada pimpinan. 
b. Mengadakan pencatatan setiap mekanisme keuangan, baik 
penerimaan maupun pengeluaran setiap hari. 
c. Membayar pengeluaran keuangan perusahaan yang telah disetujui 
oleh bendahara yang telah direvisi oleh pimpinan. 
d. Melakukan administrasi kas dan bank serta membuat anggaran kas. 
e. Memeriksa kebenaran bukti-bukti penerimaan maupun bukti-bukti 




f. Membuat neraca percobaan dan perhitungan rugi laba neraca secara 
periodik serta memberikan ketetapan penyajian laporan terhadap 
keluar masuknya keuangan sesuai daftar. 
5. Supervisor 
a. Mengatur tugas harian kepada bawahannya, dengan mendahulukan 
pekerjaan yang prioritas. 
b. Melaksanakan tugas perencanaan/pengawasan hasil pekerjaan yang 
sedang dikerjakan. 
c. Senantiasa membimbing dan membina bawahannya berkaitan 
dengan kualitas kerja. 
d. Bila dalam melaksanakan tugas terjadi keraguan dengan kualitas 
pekerjaan, maka dapat diputuskan bersama. 
e. Bekerjasama dengan kepala-kepala bagian dalam rangka pengaturan 
tugas sesuai penunjukan tugas pada bagian masing-masing. 
6. Staff Pemasaran 
a. Membina dan menjaga kerjasama dengan perusaan-perusahaan agar 
mareka agar mereka tetap loyal. 
b. Mencari dan memperluas relasi baru. 
c. Memperkenalkan produk-produk dari perusahaan dan promosi. 
d. Menjalin dan membuat kontrak kerjasama dengan perusahaan yang 





7. Staff Ticketing 
a. Menerima pemesanan dan reservasi ticket pesawat. 
b. Mengadakan pencetakan/issued ticket atas permintaan penumpang. 
c. Memperkenalkan produk-produk perusahaan lainnya. 
d. Menjaga loyalitas penumpang dengan layanan purna jual (after sales 
service). 
8. Staff Tour 
a. Membuat dan menyusun paket tour inbound maupun outbond. 
b. Menyusun penghitungan harga dan itinerary dan masing-masing 
paket tour yang ada. 
c. Membina kerjasama yang baik dengan pihak-pihak berkaitan dengan 
paket tour kita (hotel,restoran, dan objek wisata) 
d. Menjaga loyalitas penumpang dengan layanan purna jual (after sales 
service). 
9. Masseger/Office Boy 
a. Senantiasa menjaga kebersihan, kenyamanan, dan keindahan kantor. 
b. Mengadakan pengantaran ticket ke kantor atau ke rumah sampai 
ticket ada ditangan penumpang. 
c. Mengadakan pelaporan ke airlines masing-masing atas jumlah ticket 
yang telah terjual, kemudian menambah deposit ke nomor rekening 





d. Mengadakan penagihan kepada penumpang perseorangan/pribadi 
maupun coorporate. 
e. Mengadakan kliring ke bank.48 
C. Karakteristik Responden 
1. Deskripsi Jenis Kelamin Responden  
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dari penyebaran 
angket maka diperoleh data tentang jenis kelamin pelanggan PT. 
Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar yang dapat dilihat pada 
tabel berikut:  
Tabel 2. Distribusi Jenis Kelamin Responden Penelitian  









Jumlah 98 100 % 
Sumber : Data Primer tahun 2010 PT. Dewi Sartika Tour & Travel  
Berdasarkan data pada tabel di atas menunjukkan bahwa 
sebagian besar pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota 
Makassar memiliki jenis kelamin perempuan sebanyak 61 orang 
responden sedangkan yang paling kecil yaitu berjenis kelamin laki-
laki sebanyak 37 orang responden. 
 
                                            




2. Deskripsi Usia Responden/pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & 
Travel Kota Makassar 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dari penyebaran 
angket maka diperoleh data tentang umur pelanggan PT. Dewi 
Sartika Tour & Travel Kota Makassar yang dapat dilihat pada tabel 
berikut :  
Tabel 1. Distribusi Umur Responden Penelitaian  





Di bawah 20 tahun 
21 – 35 tahun 
36 – 50 tahun 









Jumlah 98 100 % 
Sumber : Data Primer tahun 2010 PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian besar 
pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar memiliki 
tingkatan umur antara 21 - 35 tahun yaitu sebanyak 37 orang 
responden sedangkan yang paling kecil memiliki tingkat umur 51 
tahun ke atas sebanyak 11 orang responden.  
3. Deskripsi Pekerjaan Responden  
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dari penyebaran 
angket maka diperoleh data tentang jenis pekerjaan pelanggan PT. 
Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar yang dapat dilihat pada 




Tabel 3. Distribusi Pekerjaan Responden Penelitian  

















Jumlah 98 100 % 
Sumber : Data Primer tahun 2010 PT. Dewi Sartika Tour & Travel  
Berdasarkan data pada tabel menunjukkan bahwa sebagian 
besar pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar 
memiliki pekerjaan wiraswasta yaitu 37 orang responden dan yang 
paling kecil memiliki pekerjaan lain-lain yaitu sebanyak 11 orang 
responden. 
4. Deskripsi Penghasilan Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dari penyebaran 
angket maka diperoleh data tentang tingkat penghasilan pelanggan 
PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar yang dapat dilihat 
pada tabel berikut:  
Tabel 3. Distribusi Penghasilan Responden Penelitian  





Kurang dari Rp.999.999 
Rp.1.000.000 - Rp.2.999.999 
Rp.3.000.000 - Rp.4.999.999 









Jumlah 98 100 % 




Berdasarkan data pada tabel di atas menunjukkan bahwa 
sebagian besar pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota 
Makassar memiliki penghasilan Rp.5.000.000 ke atas, yaitu 31 orang 
responden dan yang penghasilan paling kecil yaitu sebanyak 14 
orang responden. 
D. Pembahasan Hasil Penelitian 
a. Deskripsi Variabel Kualitas 
Gambaran dari masing-masing variabel dalam penelitian ini 
yaitu kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X1), keandalan 
(X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) yang ada di 
PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar dapat dilakukan 
dengan analisis deskriptif persentase berikut ini:  
1. Bukti Fisik  
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 
rata-rata skor bukti fisik di PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota 
Makassar adalah 87 % dan termasuk kategori baik. Secara lebih 
rinci ditinjau dari jawaban masing-masing responden diperoleh 
hasil seperti terangkum pada tabel berikut :  
Tabel 4. Distribusi Bukti Fisik  
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Sangat Baik 3 3 % 
Baik 87 87 % 




Kurang Baik 0 0 % 
Jumlah 98 100% 
Sumber : Data diolah dari PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian 
besar responden yaitu 87 orang responden menyatakan bukti fisik 
termasuk kategori baik, sedangkan yang paling kecil menyatakan 
kurang baik sebanyak 0 orang responden. 
2. Keandalan  
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 
rata-rata skor keandalan pelayanan adalah 88 % dan termasuk 
kategori baik. Secara lebih rinci ditinjau dari jawaban masing-
masing responden diperoleh hasil seperti terangkum pada tabel 
berikut :  
Tabel 5. Distribusi Keandalan Pelayanan  
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Sangat Baik 5 5 % 
Baik 86 88 % 
Cukup Baik 7 7 % 
Kurang Baik 0 0 % 
Jumlah 98 100% 
Sumber : Data diolah dari PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian 
besar responden yaitu 86 orang responden menyatakan keandalan 
termasuk kategori baik, sedangkan yang paling kecil menyatakan 




3. Daya Tanggap  
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 
rata-rata skor daya tanggap adalah 85 % dan termasuk kategori 
baik. Secara lebih rinci ditinjau dari jawaban masing-masing 
responden diperoleh hasil seperti terangkum pada tabel berikut :  
Tabel 6. Distribusi Daya Tanggap Karyawan  
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Sangat Baik 5 5 % 
Baik 83 85 % 
Cukup Baik 10 10 % 
Kurang Baik 0 0 % 
Jumlah 98 100% 
Sumber : Data diolah dari PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian 
besar responden yaitu 83 orang responden menyatakan daya 
tanggap termasuk kategori baik, sedangkan yang paling kecil 
menyatakan kurang baik sebanyak 0 orang responden. 
4. Jaminan  
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 
rata-rata skor jaminan adalah 80 % dan termasuk kategori baik. 
Secara lebih rinci ditinjau dari jawaban masing-masing 






Tabel 7. Distribusi Jaminan Pelayanan  
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Sangat Baik 11 11 % 
Baik 78 80 % 
Cukup Baik 9 9 % 
Kurang Baik 0 0 % 
Jumlah 98 100% 
Sumber : Data diolah dari PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian 
besar responden yaitu 78 orang responden menyatakan jaminan 
termasuk kategori baik, sedangkan yang paling kecil menyatakan 
kurang baik sebanyak 0 orang responden. 
5. Empati  
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 
rata-rata skor empati adalah 80 % dan termasuk kategori baik. 
Secara lebih rinci ditinjau dari jawaban masing-masing 
responden diperoleh hasil seperti terangkum pada tabel berikut :  
Tabel 8. Distribusi Empati Karyawan  
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Sangat Baik 10 10 % 
Baik 78 80 % 
Cukup Baik 10 10 % 
Kurang Baik 0 0 % 
Jumlah 98 100% 
Sumber : Data diolah dari PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian 




termasuk kategori baik, sedangkan yang paling kecil menyatakan 
kurang baik sebanyak 0 orang responden. 
b. Kepuasan Pelanggan 
Gambaran tentang kepuasan pelanggan PT. Dewi Sartika 
Tour & Travel Kota Makassar berdasarkan jawaban angket yang 
diberikan masing-masing responden diperoleh hasil seperti disajikan 
pada tabel berikut. 
Tabel 9. Distribusi Kepuasan Pelanggan 
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Ya 89 90.82% 
Tidak 9 9.18 % 
Jumlah  98 100 % 
Sumber : Data diolah dari PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Dari tabel perhitungan tersebut, dapat diketahui bahwa 
besarnya skor rata-rata kepuasan pelanggan mencapai 89 dengan 
persentase 90,82 % dan termasuk kategori memuaskan.  
Secara lebih rinci gambaran tentang kepuasan pelanggan PT. 
Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar ditinjau dari tiap-tiap 
indikator yaitu kesesuaian harapan, kemudahan memperoleh, dan 
kesediaan merekomendasikan dapat disajikan sebagai berikut :  
1. Kesesuaian harapan  
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 




90,82 % dan termasuk kategori sesuai. Secara lebih rinci ditinjau 
dari jawaban masing-masing responden diperoleh hasil seperti 
terangkum pada tabel berikut :  
Tabel 10. Distribusi Kesesuaian Harapan 
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Ya 89 90.82% 
Tidak 9 9.18 % 
Jumlah  98 100 % 
Sumber : Data diolah dari PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian 
besar pelanggan yaitu 89 orang menyatakan kesesuaian 
harapannya masuk kategori sesuai.  
2. Kemudahan memperoleh Jasa  
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 
rata-rata skor kemudahan memperoleh jasa pelayanan PT. Dewi 
Sartika Tour & Travel Kota Makassar adalah 90 dengan 
persentase 91,84 % dan termasuk kategori mudah. Secara lebih 
rinci ditinjau dari jawaban masing-masing responden diperoleh 
hasil seperti terangkum pada tabel berikut :  
Tabel 11. Distribusi Kemudahan Memperoleh Jasa 
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Ya 90 91.84% 
Tidak 8 8.16% 
Jumlah  98 100% 




Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian 
besar pelanggan yaitu 90 responden menyatakan cara 
memperoleh jasa layanan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota 
Makassar adalah mudah.  
3. Kesediaan merekomendasikan  
Berdasarkan data hasil penelitian menunjukkan bahwa 
rata-rata skor kesediaan merekomendasikan adalah 95 dengan 
persentase 96,94 % dan termasuk kategori tinggi. Secara lebih 
rinci ditinjau dari jawaban masing-masing responden diperoleh 
hasil seperti terangkum pada tabel berikut :  
Tabel 12. Distribusi Merekomendasikan Responden 
Kriteria Frekuensi Persentase (%) 
Ya 95 96.94% 
Tidak 3 3.06% 
Jumlah  98 100% 
Sumber : Data diolah dari PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian 
besar pelanggan yaitu 95 orang menyatakan kesediaannya 
merekomendasikan jasa. 
c. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 
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1. Pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS 17 menunjukkan 
bahwa untuk variabel bukti fisik diperoleh koefisien regresi 
sebesar 0,017. Hal ini berarti bahwa variabel bukti fisik (X
1
) 
berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas jasa layanan (Y).  
2. Pengaruh keandalan terhadap kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS 17 menunjukkan 
bahwa untuk variabel keandalan diperoleh koefisien regresi 
sebesar 0,018. Hal ini berarti bahwa variabel keandalan (X
2
) 
berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas jasa layanan (Y).  
3. Pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS 17 menunjukkan 
bahwa untuk variabel daya tanggap diperoleh koefisien regresi 
sebesar -0,60. Hal ini berarti bahwa variabel daya tanggap (X
3
) 
tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kualitas jasa 
layanan (Y).  
4. Pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS 17 menunjukkan 
bahwa untuk variabel jaminan diperoleh koefisien regresi sebesar 






memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kualitas jasa 
layanan (Y).  
5. Pengaruh empati terhadap kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS 17 menunjukkan 
bahwa untuk variabel empati diperoleh koefisien regresi sebesar -
0,064. Hal ini berarti bahwa variabel empati (X
5
) tidak memiliki 
pengaruh secara signifikan terhadap kualitas jasa layanan (Y).  
Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi berganda dengan 
menggunakan program komputasi SPSS for windows relase 17, 
diperoleh hasil seperti terangkum berikut ini : 
1. Koefisien X
1 
(bukti fisik) = 0,017 
Angka koefisien korelasi adalah 0,017, sangat signifikan, artinya 
bukti fisik sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan tingkat 
kepercayaan 96%.  
2. Koefisien X
2 
(keandalan) = 0,018 
Angka koefisien korelasi adalah 0,18, sangat signifikan, artinya 




(daya tanggap) = - 0,60 







(jaminan) = - 0,064 
Tidak ada hubungan yang sigifikan antara jaminan dengan kepuasan. 
5. Koefisien X
5 
(empati) = - 0,064 
Tidak ada hubungan yang sigifikan antara empati dengan kepuasan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari lima dimensi kualitas 
pelayanan jasa tidak semuanya memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota 
Makassar. Dengan demikian dapat disimpulkan pula bahwa kepuasan 
pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar dipengaruhi 
oleh bukti fisik (tangibles) dan keandalan (reability) serta faktor lain 
selain variabel bebas pada penelitian ini. Bentuk pengaruh antara 
kualitas jasa dengan kepuasan pelanggan adalah pengaruh positif yang 
ditunjukkan dari harga-harga koefisien regresi maupun koefisien 
korelasi yang bertanda positif. Dengan demikian dapat dijelaskan bahwa 
jika variabel kualitas pelayanan jasa pelanggan PT. Dewi Sartika Tour 
& Travel Kota Makassar yang terdiri dari bukti fisik dan keandalan 
ditingkatkan, maka akan diikuti dengan meningkatnya kepuasan 
pelanggan dan sebaliknya jika variabel kualitas pelayanan jasa 
pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar yang terdiri 
dari bukti fisik dan keandalan menurun, maka akan diikuti dengan 




kepuasan pelanggan salah satu upaya yang dapat dilakukan adalah 
dengan menjamin kualitas jasa layanan agar tetap baik. Sebab kontribusi 
atau pengaruh kualitas jasa layanan terhadap kepuasan pelanggan ini 
relatif tinggi.  
Tingginya pengaruh kualitas jasa layanan terhadap kepuasan 
pelanggan dikarenakan pada bisnis jasa, kualitas pelayanan 
kedudukannya sangat vital untuk menjamin kepuasan pelanggan.  
Dengan demikian kualitas pelayanan harus benar-benar dikelola 
secara profesional, karena Perusahaan adalah perusahaan yang bergerak 
dibidang jasa yaitu memberikan pelayanan pada pelanggannya. Adapun 
tujuan dari manajemen jasa pelayanan adalah untuk mencapai kualitas 
pelayanan tertentu dimana erat kaitannya bila dihubungkan dengan 
kepuasan konsumen.  
Hasil deskripsi data menunjukkan bahwa PT. Dewi Sartika Tour 
& Travel Kota Makassar memiliki dua komponen kualitas jasa layanan 
secara baik. Ditinjau dari bukti fisiknya PT. Dewi Sartika Tour & Travel 
Kota Makassar, menurut pernyataan sebagian besar responden memiliki 
sarana halaman parkir yang nyaman dan memadai, kebersihan interior 
lingkungan Perusahaan yang terjaga dengan baik, kebersihan eksterior 
lingkungan Perusahaan yang terjaga dengan baik, pegawai Perusahaan 
yang berpenampilan rapi dan menarik serta kelengkapan sarana dan 




segala kondisi fisik Perusahaan yang memadai tersebut tentunya akan 
memberikan kenyaman bagi pelanggan dalam melakukan transaksi.  
Ditinjau dari keandalan dalam memberikan pelayanan menurut 
pernyataan sebagian responden pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & 
Travel Kota Makassar telah mampu memberikan pelayanan secara 
handal. Hal ini ditunjukkan dari pelayanan yang dilaksanakan secara 
cepat dan tepat. Dengan adanya kemudahan dan kecepatan dalam 
melakukan transaksi tersebut maka pelanggan akan merasa terpuaskan 
dan akan tetap memakai jasa layanan ini untuk waktu-waktu yang akan 
datang.  
Apabila hasil penelitian ini dihubungkan dengan teori yang 
dikemukakan Lovelock (1991) di dalam pemasaran Perusahaan kualitas 
pelayanan Perusahaan yang sangat baik dan efektif akan meningkatkan 
kepuasan pada pelanggan dan loyalitas konsumen. Perusahaan harus 
memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih 
matang melalui kualitas pelayanan, karena semakin disadari bahwa 
pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka 
bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan 
49
. Maka 
disimpulkan bahwa hasil penelitian ini mendukung teori tersebut.  
                                            




Walaupun berdasarkan deskiripsi data, bukti fisik Perusahaan dan 
keandalan telah baik akan tetapi masih perlu dilakukan peningkatan, 
dikarenakan masih termasuk dalam kategori yang rendah. Kondisi ini 
menunjukkan bahwa kondisi fisik atau bangunan dari Perusahaan dan 
fasilitas pendukungnya bukan merupakan alasan utama para pelanggan 
untuk tetap memilih pelayanan jasa yang ditawarkan. Pada dasarnya 
pelanggan sangat memerlukan jaminan pelayanan meliputi keterampilan 
dan pengetahuan karyawan dalam melayani pelanggan, kesopanan atau 
etika dalam melayani pelanggan serta keamanan saat bertransaksi.  
Pendapat serupa juga dinyatakan oleh Moenir 
50
, bahwa untuk 
memuaskan kepada orang atau sekelompok orang yang dilayani, maka 
sipelaku dalam hal ini petugas, harus dapat bertingkah laku yang sopan, 
dapat menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang 
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan, waktu 
menyampaikan yang tepat dan pemberian layanan dilakukan secara 
ramah. Dari kedua pendapat tersebut faktor utama yang mampu 
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah pada kecakapan dan sikap 
karyawan saat melayani pelanggan dan bukan terletak pada kondisi 
bangunan maupun fasilitas fisik lainnya yang terlihat mewah. 
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A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat diambil kesimpulan 
bahwa :  
1. Tingkat kepuasan pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & Travel Kota 
Makassar dinilai sudah baik, yang menyatakan kepuasannya adalah 
sebanyak 89 orang dengan persentase 90,82%, sedangkan yang 
menyatakan tidak sebanyak 9 orang responden dengan persentase 
9,18%. 
2. Tidak semua variabel memiliki pengaruh yang signifikan antara 
dimensi kualitas jasa layanan terhadap kepuasan pelanggan PT. 
Dewi Sartika Tour & Travel Kota Makassar. Variabel yang tetap 
memiliki pengaruh yang signifikan, yaitu variabel bukti fisik 
(tangibles) dan keandalan (reability) yang masing-masing memiliki 
nilai 0,017 dan 0,018. 
B. Saran - saran 
Saran yang dapat diajukan berdasarkan simpulan di atas adalah :  
Mengingat 2 variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah, maka pihak manajemen pelanggan PT. Dewi Sartika Tour & 




1. Memberikan training kepada karyawan agar keterampilan dalam 
melayani pelanggan dapat lebih baik. 
2. Perlu peningkatan pelayanan pada bukti fisik dan keandalan yaitu 
peningkatkan fasilitas di dalam lingkungan kantor. Karena peranan 
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Berilah tanda ( X ) pada salah satu jawaban yang menurut anda benar, 
yang menyangkut pelayanan PT. Dewi Sartika Tour & Travel. 
A. IDENTITAS RESPONDEN 
Nama  : 
Alamat  : 
1. Jenis kelamin 
A. Pria     B. Wanita 
2. Usia anda saat ini  
A. Di bawah 20 tahun   C. 36 – 50 tahun 
B. 21 – 35 tahun    D. 51 tahun ke atas 
3. Profesi / Pekerjaan anda : 
A. Pelajar/Mahasiswa   C. PNS 
B. Wiraswsata    D. Lain lain 
4. Pendapatan anda perbulan : 
A. Kurang dari Rp. 999.999   C. Rp. 3.000.000 - Rp. 4.999.999 
B. Rp. 1.000.000 - Rp. 2.999.999  D. Rp. 5.000.000 ke atas 
B. DAFTAR PERTANYAAN MENGENAI VARIABEL PENALITIAN 
Variabel dependen 
a. Pertanyaan yang Berkaitan dengan Tangibel (bukti fisik) 
1. PT. Dewi Sartika Tours & Travel mempunyai suasana kantor yang 
nyaman. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
2. PT. Dewi Sartika Tours & Travel mempunyai fasilitas yang lengkap. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 





A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
b. Pertanyaan yang Berkaitan dengan Reability (Keandalan) 
1. Karyawan PT. Dewi Sartika Tours & Travel mampu bekerja dengan 
cepat dan memuaskan. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
2. Karyawan PT. Dewi Sartika Tours & Travel selalu bersikap sopan. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
3. PT. Dewi Sartika Tours & Travel mampu memudahkan pelanggan, 
sebab mempunyai jaringan pelayanan yang luas. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
c. Pertanyaan yang Berkaitan dengan Responsiveness (daya tanggap) 
1. Dalam memberikan pelayanan kepada anda, para karyawan PT. Dewi 
Sartika Tours & Travel mepunyai profesionalisme yang tinggi. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
2. PT. Dewi Sartika Tours & Travel sangat tanggap dan disiplin dalam 
memberikan pelayanan terhadap semua pelanggan. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
3. Karyawan PT. Dewi Sartika Tours & Travel mampu memberikan 
pelayanan yang lebih cepat dibandingkan dengan biro perjalanan 
lainnya. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 






d. Pertanyaan yang Berkaitan dengan Assurance (jaminan dan 
kepuasan) 
1. Tarif yang diberikan oleh PT. Dewi Sartika Tours & Travel sesuai 
dengan keinginan anda. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
2. PT. Dewi Sartika Tours & Travel memiliki karyawan yang terampil 
dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
3. PT. Dewi Sartika Tours & Travel memberikan jaminan keamanan, 
sehingga pelanggan dapat merasa aman dan nyaman dalam 
menggunakan jasa. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
e. Pertanyaan yang Berkaitan dengan Emphaty 
1. Manurut anda, apakah PT. Dewi Sartika Tours & Travel dapat 
memahami keinginan dan kebutuhan setiap pelanggannya. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
2. PT. Dewi Sartika Tours & Travel selalu memperhatikan segala 
kebutuhan pelanggannya. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 
B. Setuju     D. Sangat Tidak Setuju 
3. PT. Dewi Sartika Tours & Travel selalu memperhatikan setiap keluhan 
pelanggannya. 
A. Sangat Setuju    C. Tidak Setuju 








1. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan PT. Dewi Sartika Tours & 
Travel? 
a. Ya    b. Tidak 
2. Apakah PT. Dewi Sartika Tours & Travel sudah sesuai dengan harapan 
anda? 
a. Ya    b. Tidak 
3. Apakah kemudahan memperoleh jasa dapat anda rasakan pada PT. Dewi 
Sartika Tours & Travel? 
a. Ya    b. Tidak 
4. Apakah anda akan mengajak keluarga ataupun teman anda untuk 
menggunakan jasa PT. Dewi Sartika Tours & Travel? 
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the Estimate













Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), EMPHATY, TANGIBLE, RESPONSIVENESS, RELEABILITYa. 
Dependent Variable: KEPUASANb. 
Coefficientsa
2.739 .761 3.600 .001
.017 .035 .051 .506 .614
.018 .041 .045 .439 .662
-.060 .040 -.149 -1.485 .141















Dependent Variable:  KEPUASANa. 
Excluded Variablesb
.a . . . .000ASSURANCE
Model
1





Predictors in the Model: (Constant), EMPHATY, TANGIBLE, RESPONSIVENESS,
RELEABILITY
a. 
Dependent Variable:  KEPUASANb. 
